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Abstrak 
 Balanced Scorecard merupakan suatu pendekatan yang digunakan dalam 
melakukan kinerja perusahaan. Balanced scorecard merupakan terjemahan dari visi, 
misi dan tujuan perusahaan ke dalam suatu strategi dan ukuran-ukuran kinerja yang 
dijabarkan dari empat perspektif, yaitu perspektif finansial, perspektif pelanggan, 
perspektif bisnis internal, dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Penelitian 
ini bertujuan untuk merancangkan suatu pengukuran kinerja dengan menggunakan 
pendekatan balanced scorecard bagi CV. Araminta Reswana Sani, yang selama ini 
perusahaan melakukan penilaian kinerja hanya berdasarkan aspek finansial saja.  
 Langkah-langkah perancangan yang dijalankan pada penelitian ini antara lain 
meliputi: (1) Menjabarkan visi misi perusahaan dengan melakukan analisa SWOT 
untuk mengetahui kondisi perusahaan, (2) Mengidentifikasi sasaran strategis 
perusahaan berdasarkan keempat perspektif BSC, (3) Menentukan Key Performance 
Indicators yang akan menjadi ukuran penilaian kinerja, dan (4) Pembobotan skor 
pada masing-masing strategi dan indikator-indikator kinerja.  
 
 Dari hasil penelitian yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa perusahaan 
masih memiliki banyak kelemahan yang sebaiknya segera diperbaiki. Berdasarkan 
kondisi tersebut peneliti merumuskan 11 sasaran strategis, dimana satu pada 
persepektif finansial, dua pada perspektif pelanggan, empat pada bisnis internal, dan 
empat perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Sementara itu dirumuskan 16 
indikator/ KPI yang digunakan untuk mengukur kinerja perusahaan.  
 







1.1. Latar Belakang 
Dunia bisnis saat ini yang semakin berkembang pesat menuntut pelaku bisnis 
harus memiliki keunggulan kompetitif agar dapat bersaing dengan para 
kompetitor-kompetitornya. Dalam melaksanakan kegiatan operasional sehari-hari 
tentunya perusahaan memiliki visi dan misi yang nantinya akan diterjemahkan 
dalam strategi-strategi dan target-target yang akan dicapai kedepan, sehingga 
masing-masing stakeholder dituntut untuk memiliki kinerja yang baik menurut 
tugas dan tanggung jawab masing-masing.  Tidak terkecuali pada perusahaan yang 
bergerak pada jasa konstruksi. Kebutuhan akan adanya jasa konstruksi yang saat 
ini semakin tinggi merupakan salah satu penyebab makin banyaknya perusahaan 
yang bergerak dalam bidang konstruksi, salah satunya perusahaan jasa konsultan 
konstruksi.  
 Dilansir dari Kontan.co.id dijelaskan bahwa industri yang bergerak pada jasa 
konstruksi  dan sejenisnya dinilai masih memiliki prospek bisnis yang cukup besar 
kedepannya, seiring dengan gencarnya program pembangunan infrastruktur dalam 
negeri. Oleh karena itu agar industri ini berkelanjutan, perlu adanya upaya 
peningkatan terhadap kemampuan dan kapasitas sektor konstruksi serta industri 
pendukung lainnya. Menteri perindustrian Agus Gumiwang Kartasasmita 
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menyebutkan, salah satu langkah strategisnya ditengah tekanan kondisi global, 
harus ada kerjasama yang baik antara pemerintah dengan para pelaku industri, agar 
sektor ini dapat bertumbuh dengan positif.  
Dalam artikel yang dilansir dari ekonomi.bisnis.com dijelaskan bahwa jasa 
konsultansi konstruksi di sektor swasta masih luput dari perhatian utama. 
Kebanyakan konsultan masih menggarap proyek-proyek pemerintah yang berada 
di Kementerian Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat (PUPR) dan instansi 
pemerintah lainnya. Padahal, kebutuhan jasa konsultan konstruksi di sektor swasta 
sangat tinggi.  Kedepan, seiring dengan pertumbuhan ekonomi, jasa konsultansi 
seperti ini makin diperlukan. Inilah peluang bagi konsultan untuk mengisi 
pekerjaan tersebut.   
Oleh karena itu makin banyaknya persaingan antar perusahaan jasa konsultan 
konstruksi satu dengan yang lainnya menuntut perusahaan harus memiliki kinerja 
yang meningkat baik dari segi finansial maupun non finansial. Salah satu yang 
ditekankan adalah mengenai kinerja perusahaan yang diharapkan dapat selalu 
meningkat dari waktu ke waktu. Kinerja atau performance merupakan hasil kerja 
yang dihasilkan oleh pegawai di suatu perusahaan yan dinilai secara kualitas dan 
kuantitas untuk mencapai tujuan strategis perusahaan. Kinerja merupakan 
gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu kegiatan atau program 
dalam mewujudkan sasaran, tujuan, misi, dan visi organisasi (Mahsun, 2006). 
Dalam pengukuran kinerja tolak ukur akan menjadi sangat penting, karena 
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merupakan suatu pembanding antara target yang telah ditetapkan oleh perusahaan 
dengan hasil pencapaian yang telah dilakukan oleh karyawan.  
Dalam melakukan pengukuran kinerja yang nantinya akan dinilai dari 
indikator-indikator tertentu yang sudah disusun dan dilihat apakah kinerja yang 
dilakukan sudah sesuai dengan indikator tersebut, dan selanjutnya akan dilakukan 
evaluasi yang nantinya akan digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam 
menyusun perencanaan kedepan. Dalam implementasinya banyak perusahaan yang 
sudah memiliki sistem pengukuran kinerja, namun kebanyakan dari perusahaan 
hanya mempertimbangkan aspek finansial saja dalam mengukur kinerja. Padahal 
sebaiknya perusahaan juga mempertimbangkan aspek non finansial juga tidak 
hanya berfokus pada aspek finansial saja. Apabila di teliti lebih dalam tercapainya 
aspek finansial juga dapat tercapai apabila aspek-aspek lain juga diperhatikan. 
Oleh karena itu dalam mencapai strategi dan target yang sudah ditentukan 
diperlukan sistem pengukuran kinerja yang dapat membantu dalam melakukan 
penilaian. Salah satu pendekatan yang komprehensif digunakan dalam mengukur 
kinerja adalah pendekatan Balanced Scorecard.  
Pendekatan Balanced Scorecard lebih dari sekedar sistem pengukuran 
operasional saja. Perusahaan menggunakan Balanced Scorecard sebagai sebuah 
sistem manajemen strategis yang digunakan untuk mengelola strategi jangka 
panjang (Kaplan dan David, 2000). Aspek finansial saja tak cukup untuk 
menuntun dan melakukan evaluasi pada perusahaan dengan semakin 
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kompetitifnya persaingan bisnis. Sebuah perusahaan mungkin akan 
memaksimalkan aspek finansial jangka pendek dengan melakukan eksploitasi 
terhadap pelanggan melalui penetapan harga yang tinggi atau dengan pelayanan 
yang buruk. Dalam jangka pendek hal ini mungkin bisa dilakukan untuk 
meningkatkan profitabilitas, namun hal ini tidak baik bagi kelangsungan 
perusahaan pada jangka panjang, ditambah persaingan yang tinggi menuntut 
perusahaan untuk memiliki nilai jual lebih dibanding yang lainnya.  
Menurut Kaplan dan David (2000) Balanced Scorecard menerjemahkan visi 
misi dan strategi ke dalam berbagai tujuan dan ukuran yang tertulis kedalam empar 
perspektif, yaitu finansial, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran 
dan pertumbuhan. Balanced Scorecard bukan hanya digunakan sebagai sistem 
pengendalian saja. Namun juga digunakan sebagai sistem komunikasi, informasi, 
dan pembelajaran bagi perusahaan. Pengukuran kinerja dengan pendekatan 
Balanced Scorecard memiliki keunggulan dibanding pengukuran lainnya, yaitu 
lebih komprehensif, koheren, berimbang, dan terukur (Mulyadi,2007) 
Dengan semakin ketatnya persaingan bisnis, tak terkecuali pada bisnis jasa 
konsultan konstruksi menuntut perusahaan memiliki kinerja yang baik bukan 
hanya pada aspek tertentu saja, melainkan pada seluruh aspek. Salah satunya CV. 
Araminta Reswara Sani, perusahaan yang berdiri pada tahun 2003 ini bergerak 
pada industri jasa konstruksi secara khusus adalah konsultan konstruksi berskala 
nasional yang dikelola oleh para professional dan akademisi dengan produk utama 
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berupa perencanaan di bidang arsitektur, teknik sipil, dan teknik lingkungan untuk 
kegiatan yang diselenggarakan oleh pemerintah, swasta, maupun perorangan. 
Perusahaan ini sudah memiliki berbagai pengalaman berupa perencanaan proyek-
proyek berupa kawasan perumahan, kawasan hijau, dan juga proyek gedung-
gedung pemerintahan.  
Dari hasil penelusuran awal yang dilakukan, peneliti berdiskusi dengan salah 
satu pemilik dan salah satu karyawan di perusahaan tersebut sehingga mendapat 
kesimpulan awal bahwa saat ini perusahaan belum memiliki sistem pengukuran 
kinerja yang dirasa efektif, salah satu sebabnya perusahaan ini masih menerapkan 
sistem kerja yang lebih bersifat kekeluargaan, padahal mereka menyadari bahwa 
perlu adanya sistem dan pedoman yang digunakan dalam berkaitan dengan 
pekerjaan yang mereka lakukan. Salah satu kelemahan dalam perusahaan ini 
adalah kurang adanya sistem pembagian kerja yang jelas antar satu karyawan 
dengan yang lain, sehingga para karyawan kurang paham mengenai target-target 
apa saja yang harus mereka lakukan dalam melakukan pekerjaan. Para karyawan 
hanya menunggu perintah atau instruksi secara langsung dari atasan mengenai 
pekerjaan yang harus mereka lakukan pada saat memang ada proyek/tender. 
 Selain itu, tujuan perusahaan selama ini hanya dibuat untuk tujuan jangka 
pendek saja, mereka tidak memikirkan jauh kedepan mengenai adanya tantangan 
dan persaingan dengan perusahaan sejenis lainnya. Padahal menurut data dari 
Kementrian PUPR dilansir dari industrikontan.co.id, industri jasa konstruksi 
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secara khusus skala kecil mengalami peningkatan sebesar 15% pada tahun 2015 
hingga 2018 dengan jumlah total mencapai 117.006 yang terdiri dari 110.146 
kontraktor dan 6860 konsultan.  Selanjutnya secara spesifik, menurut data dari 
Direktori perusahaan jasa konstruksi di Daerah Istimewa Yogyakarta pada tahun 
2017 menunjukan bahwa lebih dari 90% usaha jasa konstruksi di DIY merupakan 
usaha dengan kualifikasi kecil. Keadaan ini apabila tidak diimbangi dengan 
strategi perusahaan kedepan tentunya dapat menjadikan ancaman bagi perusahaan 
melihat semakin bertumbuh pesatnya perusahaan jasa konstruksi di Indonesia 
maupun secara lokal. Tabel 1.1 menunjukan jumlah usaha jasa konstruksi skala 
kecil sebanyak 854 dari total keseluruhan 984 perusahaan.  
Tabel 1.1 
Banyaknya Usaha/Perusahaan Konstruksi Menurut Kabupaten/Kota dan 
Skala Usaha di Provinsi D.I Yogyakarta 2017 
 
Kab/Kota Kecil Menengah Besar TOTAL 
Kulon Progo 133 5  138 
Bantul 162 23 2 187 
Gunung Kidul 169 2  171 
Sleman 265 50 1 316 
Yogyakarta 125 44 3 172 
TOTAL 854 124 6 984 





 Banyaknya Usaha/Perusahaan Konstruksi Kecil Menurut Kabupaten/Kota 
 
 Dalam operasional sehari-hari perusahaan masih melakukan penilaian kinerja 
yang berkaitan dengan aspek finansial saja. Apabila perusahaan mengalami 
peningkatan pendapatan ini membuktikan bahwa perusahaan memiliki kinerja 
yang baik. Anggapan tersebut tidaklah salah namun keberhasilan kinerja tidak  
mutlak hanya  pada pendapatan yang meningkat saja, ada faktor-faktor lain yang 
perlu diperhatikan. Padahal dalam jangka panjang aspek finansial saja tidaklah 
cukup untuk mencapai visi dan misi serta strategi perusahaan kedepan. 
 Dikarenakan dalam melakukan pengukuran kinerja hanya sebatas dari sisi 
finansial saja perusahaan akan terjebak pada anggapan bahwa tujuan utama 
mereka sebatas perihal peningkatan laba. Apabila perusahaan ini hanya terfokus 
pada upaya pencapaian laba yang tinggi saja tanpa memperhitungkan faktor-faktor 
lain salah satu contohnya mengenai kesejahteraan, kenyamanan karyawan, dan 
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situasi kerja yang baik, tentunya dalam jangka panjang akan berakibat kurang baik 
bagi internal perusahaan. Hubungan bauk antara manajer dan karyawan tentunya 
akan menciptakan suasana kerja yang positif dan kondusif, sehingga dapat 
berpengaruh pada hasil akhir yang baik pula. Dengan menggunakan pendekatan 
Balanced Scorecard dianggap dapat membantu manajer dalam memahami visi dan 
tujuan perusahaan yang diletakan dalam strategi yang mencakup berbagai aspek 
yang saling terkait, sehingga perusahaan tidak hanya terpaku dalam satu aspek 
saja.  
Oleh karena itu pengukuran kinerja menggunakan pendekatan Balanced 
Scorecard dianggap cocok dan dinilai bisa dengan efektif digunakan perusahaan 
ini, yaitu dari aspek finansial, bisnis internal, pelanggan, serta pembelajaran dan 
pertumbuhan. Dalam persaingan bisnis yang makin ketat, apabila perusahaan tidak 
memiliki sistem yang digunakan untuk mengatur dan mengukur kinerja dengan 
lebih komprehensif, salah satunya dengan pendekatan Balanced Scorecard 
tentunya dalam jangka panjang perusahaan akan sulit memahami strategi yang jitu 
yang harus diambil dalam persaingan bisnis yang ada.  
Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Rasyid (2017) dengan judul 
Perancangan Sistem Pengukuran Kinerja menggunakan Balanced Scorecard pada 
Perusahaan Jasa Konstruksi (Studi Kasus: Perusahaan A). hasil penelitian ini 
menyimpulkan bahwa kondisi internal perusahaan masih kurang baik oleh 
karenaitu peneliti merumuskan 12 sasaran strategis dimana terpetakan pada 
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perspektif keuangan, dua perspektif pelanggan, lima perspektif bisnis internal, dan 
tiga perspektif learning & growth. Sementara itu untuk pengukuran kinerja 
diperoleh 27 Key Performance Indicators dan 34 inisiatif strategi. Peneliti 
menggunakan studi lapangan dan studi literatur dalam melakukan pengumpulan 
data. Studi lapangan dilakukan dengan metode wawancara dan observasi dengan 
pihak terkait. Sedangkan studi literatur digunakan peneliti dalam mencari 
informasi yang digunakan dalam melakukan analisis pada perusahaan tersebut. 
Selain itu peneliti juga mengacu dari jurnal terdahulu yang dilakukan oleh 
Papenhausen dan Einstein (2006) dengan judul Insights from the Balanced 
Scorecard: Implementing the Balanced Scorecard at a College of Business. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memperlihatkan bagaimana pendekatan 
Balanced Scorecard dapat diimplementasikan di sebuah perguruan tinggi swasta.  
Berdasarkan fenomena dan teori yang ada peneliti berniat untuk melakukan 
perancangan pengukuran kinerja dengan menggunakan pendekatan Balanced 
Scorecard pada CV. Araminta Reswara Sani, karena pendekatan Balanced 
Scorecard dirasa paling efektif bagi CV. Araminta Reswara Sani dalam 
melakukan pengukuran kinerja. Oleh karena itu peneliti mengangkat judul 
“Perancangan Pengukuran Kinerja Menggunakan Pendekatan Balanced 
Scorecard pada Perusahaan Jasa Konsultan Konstruksi (Studi Kasus pada 





1.2.    Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam  penelitian 
ini adalah “Bagaimanakah rancangan sistem Pengukuran Kinerja dengan 
Menggunakan Pendekatan Balanced Scorecard yang akan digunakan di CV. 
Araminta Reswara Sani” 
1.3     Tujuan Penelitian 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana perancangan 
pengukuran   kinerja menggunakan pendekatan Balanced Scorecard di CV. 
Araminta Reswara Sani.  
1.4.     Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi pihak perusahaan, serta 
dapat membantu perusahaan dalam menerapkan salah satu cara dalam 
mengukur kinerja dengan menggunakan pendekatan Balanced Scorecard (BSC) 
di perusahaannya.  
1.5. Batasan Masalah  
Batasan masalah yang digunakan pada penelitian ini yaitu peneliti hanya 
membatasi penelitian sebatas pada perancangan sistem pengukuran kinerja 








2.1.  Kinerja 
2.1.1.   Definisi Kinerja  
  Kinerja (performance) adalah gambaran mengenai tingkat pencapaian 
pelaksanaan suatu kegiatan/program/kebijakan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, 
misi dan visi organisasi yang tertuang dalam strategic planning suatu organisasi 
(Mahsun dkk, 2012). Sedangkan menurut Robbins (1996), menjelaskan bahwa 
kinerja sebagai hasil evaluasi terhadap pekerjaan yang dilakukan, dibandingkan 
dengan kriteria yang telah ditetapkan bersama. Kinerja biasanya digunakan untuk 
menilai suatu tingkat pencapaian suatu individu atau kelompok. Kinerja bisa 
diketahui hanya jika individu atau kelompok mempunyai kriteria keberhasilan 
yang telah ditetapkan.  
2.1.2.    Faktor yang Mempengaruhi Kinerja 
Menurut Robbins (1996) terdapat tiga faktor-faktor yang mempengaruhi 
kinerja, yaitu:  
1. Efektivitas dan efisiensi 
Efektivitas adalah suatu ukuran yang menyatakan seberapa jauh target 
(kuantitas, kualitas, dan waktu) telah tercapai. Dimana makin besar 
persentase target yang dicapai, makin tinggi efektivitas kinerjanya. 
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Sedangkan efisiensi adalah ukuran yang dinilai dari besarnya sumber atau 
biaya untuk mencapai hasil dari kegiatan yang dijalankan. Semakin sedikit 
penggunaan sumber atau biaya, maka proses kinerjanya dikatakan semakin 
efisien. 
2. Otoritas 
Otoritas adalah sifat dari suatu komunikasi atau perintah dalam suatu 
organisasi formal yang dimiliki seorang anggota organisasi kepada anggota 
yang lain untuk melakukan suatu kegiatan kerja sesuai dengan 
kontribusinya.  
3. Disiplin 
Disiplin adalah taat kepada hukum dan peraturan yang berlaku. Jadi, 
disiplin karyawan adalah kegiatan karyawan yang bersangkutan dalam 
menghormati perjanjian kerja dalam organisasi dimana dia bekerja. 
2.2. Pengukuran Kinerja 
2.2.1.  Definisi Pengukuran Kinerja  
  Menurut Blocher dkk (2011) pengukuran kinerja (Performance Measurement) 
adalah suatu proses dimana manajer pada seluruh tingkat mendapatkan informasi 
mengenai kinerja tugas-tugas yang diberikan perusahaan serta menentukan apakah 
kinerja tersebut sesuai dengan kriteria yang telah dibuat sebelumnya yang biasanya 
tercantum pada visi dan misi perusahaan. Sedangkan menurut Nordiawan dan 
Hertianti (2010) mendefinisikan pengukuran kinerja sebagai istrumen yang 
13 
 
digunakan untuk menilai hasil akhir pelaksanaan kegiatan terhadap terget dan 
tujuan kegiatan yang telah ditetapkan sebelumnya.  
Di dalam melakukan pengukuran kinerja, biasanya masing-masing perusahaan 
memiliki indicator-indikator penilaian kinerja dari setiap kegiatan yang dilakukan, 
yang selanjutnya akan dibandingkan dengan target-target yang sudah ditentukan 
sebelumnya. Sehingga akan terlihat apakah perusahaan tersebut memiliki kinerja 
dibawah target yang sudah ditentukan atau sudah melampaui target.  
   2.2.2. Elemen Pengukuran Kinerja 
Menurut Mahsun dkk, (2012) pengukuran kinerja memiliki beberapa elemen 
pokok yaitu: 
a. Menetapkan tujuan, sasaran, dan strategi organisasi 
b. Merumuskan indicator dan ukuran kinerja 
c. Mengukur tingkat ketercapaian tujuan dan sasaran-sasaran organisasi 
d. Evaluasi kinerja (feedback, penilaian kemajuan organisasi, meningkatkan 
kualitas pengambilan keputusan dan akuntabilitas) 
2.3.     Balanced Scorecard (BSC) 
  Balanced Scorecard mengembangkan seperangkat tujuan serta visi dan misi 
suatu perusahaan bukan hanya dari sisi finansial saja. Balanced Scorecard 
mencakup berbagai aktivitas penciptaan nilai yang dihasilkan oleh seluruh 
perangkat perusahaan yang memiliki kemampuan dan motivasi yang tinggi. 
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Balanced scorecard berperan sebagai penerjemah visi dan strategi organisasi 
menjadi suatu aksi yang akan dilakukan.  Selain itu balanced scorecard 
menciptakan kerangka berpikir untuk menjabarkan strategi perusahaan ke dalam 
kerangka operasional yang lebih komprehensif (Hansen dan Mowen, 2002).  
2.3.1. Perspektif dalam Balanced Scorecard 
  Menurut Kaplan dan Norton (2000) Balanced scorecard menerjemahkan misi 
dan strategi ke dalam berbagai tujuan dan ukuran, yang tersusun ke dalam 4 
persepektif, antara lain: 
1. Perspektif Finansial  
Perspektif finansial tetap digunakan dalam teori ini karena ukuran finansial 
sangatlah penting dalam memberikan rangkuman konsekuensi atas tindakan 
ekonomis yang telah dilakukan perusahaan. Ukuran ini memperlihatkan 
seberapa besar kinerja yang telah dilakukan perusahaan dalam 
mempengaruhi peningkatan laba perusahaan. Dalam perspektif finansial ini 
terdapat perbedaan tujuan finansial dalam masing-masing tahap siklus hidup 
bisnis, yaitu: 
a. Growth (Bertumbuh) 
Tujuan finansial keseluruhan perusahaan dalam tahap pertumbuhan 
adalah persentase tingkat pertumbuhan pendapatan, tingkat 
pertumbuhan penjualan di pasar baru, kepada pelanggan baru dan 
dihasilkan dari produk dan jasa baru, mempertahankan tingkat 
pengeluaran yang memadai untuk pengembangan produk dan proses, 
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sistem, kapabilitas pekerja, dan penetapan saluran pemasaran, penjualan 
dan distribusi baru. 
b. Sustainability (Bertahan) 
Kebanyakan unit bisnis pada suatu perusahaan mungkin berada pada 
tahapan bertahan, dimana suatu unit bisnis masih memiliki daya tarik 
bagi pihak lain untuk melakukan investasi, namun juga diharapkan 
dapat melakukan pengembalian modal yang baik pula. Unit bisnis 
diharapkan dapat mempertahankan pangsa pasar yang sudah ada dan 
secara bertahap bertumbuh. Kebanyakan unit bisnis padatahap ini akan 
menetapkan tujuan finansial yang terkait dengan profitabilitas. Tolak 
ukur yang biasa digunakan adalah ROI, ROCE, dan EVA.  
c. Harvest (Menuai) 
Harvest adalah tahapan ketiga dimana perusahaan menuai hasil investasi 
dari tahap sebelumnya. Pada tahap ini suatu bisnis tidak lagi 
membutuhkan investasi besar-besaran. Keuangan merupakan sasarna 
utama dalam tahap ini, sehingga dijadikan tolak ukur yakni 
memaksimumkan arus kas masuk dan pengurangan modal kerja. 
 Dengan demikian, jelas bahwa tujuan finansial padamasing-masing tahap 
sangat berbeda sesuai dengan target dan kepentingan pada tahapan tersebut. 
Pada tahap pertumbuhan akan cenderung terfokus pada penjualan untuk 
pelanggan baru dan pasar baru. Pada tahap bertahan akan lebih focus pada 
ukuran-ukuran finansial untuk mengukur kemampuan perusahaan. 
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Sedangkan pada tahapan menuai akan menekankan pada arus kas 
perusahaan.  
2. Perspektif Pelanggan 
Dalam perspektif pelanggan, perusahaan akan melakukan identifikasi 
pelanggan dan segmen pasar yang akan ditargetkan perusahaan. Segmen 
pasar yang dimaksud adalah sumber yang akan menjadi penghasilan 
finansial perusahaan. Dalam perspektif ini selain ber orientasi untuk 
kepuasan pelanggan, para manajer juga harus menerjemahkan misi dan 
strategi ke dalam tujuan yang Dalam perspektif pelanggan, terdapat ukuran-
ukuran utama (Kaplan dan Norton, 2000). Ukuran-ukuran dalam perspektif 
pelanggan yaitu: 
a. Pangsa Pasar  
Menggambarkan proporsi bisnis yang dijual oleh unit bisnia di pasar 
tertentu. Pengukuran terhadap besarnya pangsa pasar perusahaan 
mencerminkan proporsi bisnis dalam suatu area bisnis tertentu yang 
diungkapkan dalam bentuk uang, jumlah pelanggan, atau unit volume 
yang terjual atas setiap unit produk yang terjual. 
b. Retensi Pelanggan 
Merupakan upaya untuk mempertahankan pelanggan dan meningkatkan 
loyalitas pelanggan tersebut. Pengukuran dapat dilakukan dengan 
melihat besarnya persentase pertumbuhan bisnis dengan pelanggan yang 
ada saat ini.  
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c. Akuisi Pelanggan  
Yaitu upaya untuk meningkatkan pelanggan baru pada segmen pasar 
yang ditargetkan. Akuisisi pelanggan dapat diukur dengan 
menggunakan banyaknya jumlah pelanggan baru atau jumlah penjualan 
kepada pelanggan baru di segmen yang ada.  
d. Kepuasan Pelanggan 
Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi merupakan salah satu bukti 
keberhasilan kinerja perusahaan. Tingkat kepuasan pelanggan dapat 
diukur dengan cara survei, dan wawancara.  
e. Profitabilitas Pelanggan 
Identifikasi pangsa pasar, mempertahankan pelanggan, meningkatkan 
pelanggan baru dan kepuasan pelanggan tidak menjamin perusahaan 
telah memiliki pelanggan yang menguntungkan. Dalam hal ini 
profitabilitas merupakan hal yang penting yang diukur dengan 
menggunakan sistem biaya berdasar aktivitas. 
3. Perspektif Proses Bisnis Internal 
Pada proses bisnis internal, para manajer melakukan identifikasi berbagai 
proses yang sagat penting untuk mencapai tujuan pelanggan dan pemegang 
saham. Proses perspektif bisnis internal pada balanced scorecard ini lah 
yang membedakan dengan sistem kinerja yang lainnya. Dalam pendekatan 
balanced scorecard ini, perspektif bisnis internal diturunkan dari strategi 
eksplisit yang ditujukan untuk memenuhi keinginan para pemegang saham 
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dan pelanggan. Secara umum, Kaplan dan Norton (2000) membaginya 
dalam tiga prinsip dasar, yaitu: 
a. Proses Inovasi (innovation process) 
Dalam proses ini terdapat dua komponen yaitu para manajer melakukan 
survei terhadap pasar untuk mengenali ukuran pasar, pelanggan, dan 
tongkat harga produk. Selanjutnya pada komponen kedua yaitu proses 
inovasi juga dapat mencakup membayangkan peluang dan target pasar 
baru bagi perusahaan.  
b. Proses Operasi (operational process) 
Proses ini merupakan proses sehari-hari di dalam perusahaan untuk 
penciptaan nilai bagi perusahaan. Dimulai dengan diterimanya pesanan 
pelanggan dan diakhiri dengan penyampaian produk pada pelanggan.  
c. Proses Layanan Purna Jual  
Dalam proses ini mencakup perihal garansi, aktivitas berkaitan dengan 
perbaikan, penggantian produk rusak, dan lain-lain,  
4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Perspektif ini mengembangkan tujuan dan ukuran yang mendorong 
pembelajaran dan pertumbuhan perusahaan. Perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan ini menuntut perusahaan untuk bisa mengidentifikasi hal-hal 
apa saja yang perlu dilakukan perusahaan untuk menciptakan pertumbuhan 
bisnisnya. Untuk mencapai tujuan dari keempat perspektif tersebut maka 
perusahaan harus melakukan investasi. Salah satu contohnya dengan 
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melakukan pelatihan karyawan guna meningkatkan kualitas karyawan, 
meningkatkan teknologi perusahaan, dan meningkatkan infrastruktur 
perusahaan. Menurut Kaplan dan Norton (2000), terdapat tiga kategori 
utama untuk perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, yaitu: 
a. Kapabilitas Pekerja 
Di era yang semakin serba modern saat ini hampir semua pekerjaan 
akan dilakukan secara otomatisasi. Dengan semakin tingginya 
otomatisasi tentunya menuntut para pekerja untuk memiliki skill dan 
kemapuan serta kretifitas yang semakin berkembang pula untuk 
meningkatkan kinerja perusahaan. Kaplan dan Norton (2000) 
menyebutkan bahwa ada tiga kelompok pengukuran untuk pekerja yaitu 
kepuasan pekerja, retensi pekerja , dan produktivitas pekerja.  
b. Kapabilitas Sistem Informasi 
Skill dan keahlian yang dimiliki oleh pekerja saja tidak cukup untuk 
mencapai sasaran dan target perusahaan dimasa mendatang. Oleh karena 
itu untuk mendukung kegiatan yang dilakukan oleh tiap-tiap pekerja 
dalam perusahaan juga membutuhkan suatu sistem informasi dan 
teknologi yang mampu membantu perusahaan dalam melakukan kinerja 
sehari-hari.  
c. Motivasi, pemberdayaan, dan Keselarasan 
Meskipun karyawan sudah dibekali dengan kemampuan yang memadai 
dan akses terhadap akses informasi yang begitu luas tetapi apabila 
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karyawan tidak memiliki motivasi yang tinggi tentunya akan berdampak 
pula terhadap kualitas kerjanya. Sehingga perlu dilakukan berbagai 
usaha untuk meningkatkan motivasi para karyawan.  
2.3.2.   Keunggulan Balanced Scorecard (BSC) 
 Dalam buku yang ditulis Mulyadi (2007), Balanced Scorecard (BSC) 
memiliki beberapa keunggulan sebagai berikut:   
1. Komprehensif 
Balanced Scorecard memperluas perspektif yang biasa dicakup dalam 
perecanaan strategik, dari yang sebelumnya menggunakan perspektif 
keuangan, meluas hingga ke tiga perspektif lainnya yaitu perspektif 
pelanggan, proses bisnis internal serta pembelajaran dan pertumbuhan.  
2. Koheren 
Balanced Scorecard membangun hubungan sebab akibat antara berbagai 
sasaran strategik yang dihasilkan dalam perencanaan. Kekoherenan 
berarti membangun hubungan sebab akibat antara output yang dihasilkan 
dalam sistem perumusan strategi yang adalah penerjemahan visi serta 
tujuan suatu perusahaan.  
3. Berimbang 
Keseimbangan sasaran strategik yang dihasilkan oleh sistem perencanaan 
strategik, kemudian menghasilkan kinerja keuangan berkesinambungan 




Sistem perencanaan strategik menjanjikan tercapainya sasaran strategik 
dan BSC mengukur sasarann-sasaran yang sulit terukur. Sasaran strategik 
termasuk didalam ke empat perspektif BSC.     
2.4.  Penelitian Terdahulu 
  Penelitian terdahulu dilakukan oleh Rasyid (2017) dengan judul Perancangan 
Sistem Pengukuran Kinerja menggunakan Balanced Scorecard pada Perusahaan 
Jasa Konstruksi (Studi Kasus: Perusahaan A). Hasil dari penelitian ini 
memperlihatkan bahwa perusahaan memiliki prioritas dimana perspektif keuangan 
berada pada posisi tertinggi, dilanjutkan dengan perspektif pelanggan, perspektif 
bisnis internal, dan persepektif pertumbuhan dan pembelajaran.  
Selain itu dijelaskan juga bahwa Perusahaan A saat ini berada pada kondisi 
internal yang masih buruk dan belum bisa mengambil peluang eksternal yang ada. 
Berdasarkan kondisi tersebut dirumuskan 12 sasaran strategis dimana 2 terpetakan 
pada perspektif keuangan, dua pada perspektif pelanggan, 5 pada perspektif internal 
bisnis, dan 3 pada perspektif learning & growth. Sementara itu, untuk pengukuran 
kinerja di peroleh 27 Key Performance Indicators (KPI) yang juga terbagi dalam 
empat perspektif BSC  dan 34 inisiatif strategi. 
Selain itu peneliti juga mengacu dari jurnal terdahulu yang dilakukan oleh 
Papenhausen dan Einstein (2006) dengan judul Insights from the Balanced 
Scorecard: Implementing the Balanced Scorecard at a College of Business. Tujuan 
dari penelitian ini adalah untuk memperlihatkan bagaimana pendekatan Balanced 
Scorecard dapat diimplementasikan di sebuah perguruan tinggi swasta.  Penelitian 
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ini menunjukan bahwa pendekatan Balanced Scorecard sangat cocok untuk 
kondisi perguruan tinggi yang membutuhkan pedoman dalam menerjemahkan misi 
dan strategi perguruan tinggi tersebut.  
 
 
2.5. Perancangan Sistem Pengukuran Kinerja Menggunakan Pendekatan 
Balanced Scorecard (BSC) 
 Sebelum dilakukannya pengukuran yang terukur, terlebih dahulu harus 
melakukan sebuah rancangan sistem pengukuran kinerja yang tepat dan sesuai 
dengan yang dibutuhkan oleh perusahaan, dalam hal ini oleh CV. Araminta 
Reswara Sani. Tahapan perancangan Balanced Scorecard pada penelitian ini 
meliputi pemahaman strategi dan tujuan perusahaan, visi dan misi, 
menerjemahkan strategi dan tujuan perusahaan. Kemudian menerjemahkan strategi 
dan tujuan perusahaan ke dalam empat persepektif Balanced Scorecard dengan 
menggunakan indikator-indikator ukuraan strategi. Tahapan berikut akan 
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Penentuan Strategi Perusahaan 
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2.6.  Model Implementasi Balanced Scorecard (BSC) 
Balanced Scorecard (BSC) menerjemahkan misi dan strategi perusahaan ke 
seperangkat ukuran secara menyeluruh, memberikan penekanan pada pencapaian 
tujuan (Kaplan dan Norton, 2000). Berikut model implementasi Balanced 














Sumber: Kaplan dan Norton (2000) Balanced Scorecard Menerjemahkan Strategi 
Menjadi Aksi, 
Gambar 2.2. 
Model Implementasi Visi dan Strategi dalam Balance Scorecard
Perspektif Keuangan 
“Bagaimana agar berhasil 
secara keuangan dan 
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Internal 
“Proses bisnis apa yang 
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5.1.     Kesimpulan 
  Berdasarkan hasil analisis dari penelitian yang sudah dilakukan, didapatkan 
beberapa kesimpulan sebagai berikut: 
1. Dari hasil analisis SWOT terhadap perusahaan dapat disimpulkan bahwa 
perusahaan memiliki beberapa kelemahan dibanding dengan kelebihannya. 
Salah satu kelebihan perusahaan yang paling menonjol adalah mengenai hasil 
akhir proyek yang selalu mengedepankan kualitas dan kepuasan klien.  
2. Sasatan strategis yang diperoleh berjumlah 11 sasaran, yaitu satu pada 
perspektif finansial (peningkatan laba perusahaan), dua pada perspektif 
pelanggan (meningkatkan kepuasan klien, dan peningkatan jumlah klien), 
empat pada bisnis internal (peningkatan kualitas hasil akhir pekerjaan,  
optimalisasi kuantitas sarana, alat pendukung, fasilitas perusahaan, menjaga 
hubungan baik dengan mitra kerjasama perusahaan, dan melakukan evaluasi 
berkala), dan empat perspektif pertumbuhan dan pembelajaran (meningkatkan 
kesejahteraan seluruh anggota perusahaan,  peningkatan kualitas SDM, 
perusahaan yang berbasis pada teknologi, dan pemberian sistem reward bagi 
karyawan yang berprestasi) 
3. Berdasarkan sasaran strategis yang terbentuk, disusunlah Key performance 




4. Dari hasil pembobotan pada sasaran strategis dan KPI, disimpulkan bahwa 
perusahaan menaruh bobot perhatian yang tinggi pada sasaran strategis yang 
berkaitan dengan kepuasan pelanggan. Sedangkan pada KPI perusahaan 
menaruh bobot tinggi pada peningkatan laba perusahaan.  
 
5.2. Saran 
  Berdasarkan kesimpulan tersebut peneliti berharap agar perusahaan dapat 
menciptakan komitmen yang kuat bagi seluruh anggota perusahaan agar dengan 
segera dapat mengimplementasikan pengukuran kinerja dengan pendekatan ini. 
Kedepan diharapkan perusahaan dapat membuat template penilaian berdasarkan 
hasil pembobotan KPI, sehingga perusahaan dengan segera dapat melakukan uji 
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Pedoman Wawancara untuk Perusahaan 
PERTANYAAN UMUM 
1. Sebutkan cara perusahan dalam upaya mencapai misi dan sasaran yang 
sudah ditargetkan? 
2. Ada berapa banyak karyawan yang bekerja dalam perusahaan? 
3. Apakah perusahaan selalu menyusun target yang akan dicapai kedepan 
pada saat awal periode?  
4. Apakah pedoman yang menjadi acuan manajemen dalam mengukur 
kinerja perusahaan? 
5. Apakah penting melakukan pengukuran kinerja secara komprehensif dan 
menyeluruh?  
ASPEK KEUANGAN 
1. Bagaimana cara perusahaan dalam meningkatkan kondisi keuangan yang 
dimiliki perusahaan? 
2. Hal apa saja yang ditawarkan perusahaan kepada investor? (Apabila ada) 
3. Bagaimana cara perusahaan dalam meningkatkan kualitas laporan 
keuangan rutin? 
4. Apakah perusahaan memiliki masalah dalam hal keuangan? 
5. Bagaimana cara mengatasi masalah keuangan tersebut? 
6. Lokasi/pasar mana yang menjadi potensi terbesar perusahaan dalam 
jangka waktu kedepan? 
7. Apakah perusahaan akan melakukan investasi dalam waktu tepat? Apakah 
itu? 
8. Masalah keuangan apa yang diperkirakan akan mengancam perusahaan 
dalam waktu mendatang? 





1. Jenis Produk/jasa apa yang menjadi langganan utama pelanggan? 
2. Bagaimana cara perusahaan memperlakukan pelanggan? 
3. Adakah indicator yang menandakan bahwa pelanggan menyukai 
pelayanan di perusahaan anda? 
4. Masalah apa yang paling sering dikeluhkan oleh pelanggan? 
5. Bagaimana cara perusahaan dalam mendatangkan pelanggan baru? 
6. Jenis Produk/jasa apa yang akan menjadi kekuatan perusahaan dalam 
waktu mendatang 
7. Apa yang akan dilakukan perusahaan apabila terdapat kemungkinan 
berkurangnya pelanggan dalam waktu mendatang?  
ASPEK INTERNAL BISNIS 
1. Pada bagian mana yang menghasilkan proses internal  perusahaan yang 
paling efisien? 
2. Apa yang menyebabkan bagian itu menjadi sangat efisien?  
3. Adakah internal perusahaan yang harus segera diperbaiki? Apakah itu? 
4. Bagaimana cara perusahaan dalam memeperbaiki apabila terdapat masalah 
internal dalam perusahaan? 
5. Metode/telnologi apa yang akan diterapkan dalam waktu mendatang? 
6. Apakah perusahaan memiliki sarana dan prasarana yang memadahi dalam 
membantu pekerjaan? 
7. Seberapa banyak mitra/rekanan yang dimiliki perusahaan? 
8. Adakah proses internal perusahaan yang paling tidak efisien?  
 
ASPEK SUMBERDAYA MANUSIA 
1. Sebutkan keunggulan SDM perusahaan dibandingkan dengan pesaing lain 
2. Keunggulan apa yang paling perlu ditingkatkan oleh SDM perusahaan? 
3. Seberapa sering perusahaan memfasilitasi SDM untuk melakukan 




4. Sebutkan salah satu tindakan yang paling menghambat kemajuan 
organisasi 
5. Sebutkan satu kelemahan terbesar yang ada dalam SDM perusahaan 
6. Sebutkan keahlian yang harus dimiliki SDM dalam waktu yang akan 
datang? 
7. Apabila perusahaan akan melakukan pelatihan terhadap SDM, pelatihan 
apakah yan paling perlu dilakukan? 
8. Apa yang harus dilakukan perusahaan dalam memperlakukan karyawan 
agar mereka tetap nyaman bekerja dalam perusahaan? 
Jawaban Narasumber 
PERTANYAAN UMUM 
1.  Dengan selalu membuat hal baru untuk dapat meningkatkan semangat 
kerja 
2. Sejauh ini 13 orang 
3. Sampai saat ini belum pernah sama sekali  
4. Pedoman kami menggunakan filosofi adat Jawa yang mengedepankan 
keseimbangan alam, pikiran dan badan.  
5. Sebenarnya pengukuran yang baik bukan hanya dengan capaian ekonomis 
saja ya,  tetapi diukur dengan sehat tidak nya hubungan antar anggota dan 
manajemen.  
ASPEK KEUANGAN 
1. Sejauh ini belum ada, karena sejauh ini kami hanya mengacu pada 
kesehatan organisasi 
2. Kami Tidak Akan pernah menggunakan investor. Investor bagi kami 
adalah suatu hal yang bersifat lintah, mentang-mentang punya harta, 
dapat keuntungan tetapi tidak produksi.  
3. Saat ini kami membuat laporan keuangan lengkap disaat untuk 
keperluan laporan pajak 






6. Kami tidak pernah mewacanakan pasar, kami menggunakan sistim 
jualan rokok tepi jalan, dimana segala sesuatu akan berjalan alamiah 
sesuai dengan kepribadian perusahaan.  
7. Belum ada 
8. Kami belum memikirkan hal itu, Meskipun, setiap usaha selalu 
dimungkinkan hanya dua hal yaitu untung dan rugi.  
9. – 
ASPEK PELANGGAN 
1. Perusahaan kami cenderung tidak ada kata “langganan” karena orang 
cenderung membangun gedung atau rumah rerata kurang dari dua kali 
seumur hidupnya.  
2. Kami akan memperlakukan klien senyaman mungkin sehingga mereka 
puas dalam ber partner dengan kami 
3. Biasanya disaat pelanggan sudah melakukan pembayaran lunas, 
menandakan mereka sudah puas dan percaya akan hasil kerja  
4. Biasanya masalah biaya pengerjaan 
5. Kami bekerja sebaik mungkin, apabila pelanggan puas promosi dari 
mulut ke mulut antara mereka tentu sangat menguntungkan 
6. Sebenarnya semua lini selalu menjadi kekuatan yang sama rata 
7. Kami tidak kahawatir dengan hal ini, kami mempunyai prinsip “hari 
ini”  
 
ASPEK INTERNAL BISNIS 
1. Kesehatan psikologi antar rekan kerja 
2. Perusahaan adalah kehidupan itu sendiri, dia seperti organisme dan 
ekologi yang saling terkait. Perusahaan bukanlah saling eksploitasi  




4. Kami selalu menggunakan cara alamiah kekeluargaan dan saling 
keterbukaan satu dengan yang lain 
5. Kami tidak pernah punga metoda kedepan, yang ada adalah realitas  
6. Ya, saranadan fasilitas kami sudah cukup memadahi 
7. Lebih dari 246 mitra selama 10 tahun terakhir  
8. Sejauh ini belum ada 
ASPEK SUMBERDAYA MANUSIA 
1. Kami tidak pernah menilai perusahaan lain, namun sdm kami memiliki 
kompetensi yang baik pada bidang dan keahliannya masing-masing 
2. Meningkatkan kompetensi dengan kemajuan jaman, namun kami tidak 
berbasis ingin membandingkan dengan perusaahaan lain 
3. Sering. (pertanyaanya menjadi buram karena seberapa sering kurang 
jelas.)  
4. kalimat “kemajuan organisasi” menjadi terkesan bahwa “besok harus 
mendapatkan uang lebih banyak”. Kami tidak pernah menilai dengan 
cara ini.  
5. Kami tidak melakukan hal ini, karena setiap unsur akan saling 
mendukung.  
6. Kompetensi berbasis teknologi 
7. Untuk saat ini kami tidak merencanakan pelatihan, tetapi pelatihan 
tersebut secara tidak langsung pelatrihan saat jenis kontrak yang kami 
kerjakan 
8. saya menciptakan sesuatu semacam habitat, sedangkan mereka yang 
masuk mungkin tidak sama habitatnya. Kami tidak pernah memaksa 
mereka untuk mengikuti habitat ini. Kalau cocok, ya jalan, kalua tidak, 
ya silahkan cari perusahaan lain yang cocok.  
 
Pertanyaan wawancara untuk karyawan perusahaan 
1. Apakah anda memahami mengenai visi dan tujuan perusahaan?  
2. Menurut anda seberapa penting bekerja berdasarkan target? Apakah 




3. Apakah perusahaan sudah melakukan pembagian kerja dengan jelas? 
4.  Bagaimana porsi anda dalam melakukan pekerjaan? Terlalu berat atau 
tidak?  
5. Apakah perusahaan menerapkan jam kerja pasti? (missal jam kantor)  
6. Apakah pihak manajemen/ pemilik selalu mengontrol pekerjaan anda?  
7. Seberapa sering anda berinterksi dengan pihak manajemen/pemilik? 
Jelaskan sistem proses kerja anda dari awal pelanggan masuk sampai 
selesai? Tinggal terima instruksi saja dari senior. Survei, nggambar, 
menghitung RAB 
8. Menurut anda apakah perusahaan menerapka sistem pengukuran kinerja? 
Perlu atau tidak? 
9.  Apakah perusahaan memiliki kekuatan/kelemahan dari sisi finansial?  
10. Proyek apa yang paling sering dikerjakan?  
11. Apakah sistem insentif yang diberikan perusahaan pada karyawan sudah 
sesuai dengan apa yang sudah anda kerjakan?  
12. Seberapa sering karyawan melakukan interaksi kepada pelanggan?  
13. Hambatan apa yang sering terjadi saat melakukan pekerjaan?  
14. Apakah pernah menerima complain dari klien?  
15. Keunggulan apa yang paling perlu ditingkatkan oleh SDM perusahaan?  
16. Secara umum apakah anda nyaman dan betah bekerja diperusahaan ini?  
17. Menurut anda apa yang menjadi keunggulkan perusahaan dibanding 







1. Kurang paham, karena memang tidak dijelaskan secara tertulis sejak awal. 





2. Sangat penting, sudah menerapkan Target harian, hanya terkadang belum 
rutin dan belum terarah, terkadang target yang diberikan  dadakan 
sehingga saya mengerjakan lebih terburu-buru 
3. Cukup jelas, namun terkadang tidak proporsional dan merata antar 
karyawan 
4. Tergantung, kadang berat kadang ringan. Kalo berat kadang sampai 
ngelembur dan tidak pulang. Pemilik menuntut kita harus belajar lagi 
secara mandiri apabila menemukan kesulitan dalam mengerjakan 
5. Sebenarnya tidak ada patokan jam kerja pastif, namun biasanya  paling 
tidak 8 jam kerja, belum termasuk kerja lembur 
6. Iya terkadang dilakukan oleh senior kadang jugaoleh pemilik langsung, 
tergantung deadline pekerjaan.dan bobot pekerjaan yang diberikan.  
7. Sangat sering dan komunikasi sangat baik karena antar karyawan dan 
pemilik dituntut untuk saling terbuka dan menjunjung tinggi kekeluargaan.  
8. Seharusnya sangat diperlukan agar perusahaan punya pandangan kedepan 
dan dapat melakukan evaluasi dari pekerjaan yang sudah berlalu. Sejauh 
ini belum ada,  baik atau tidak nya dinilai dari berhasil atau tidaknya 
pengeraan tender 
9. Saya kurang paham namun sejauh ini tidak ada 
10.  Desain gambar bangunan gedung dan kawasan 
11. Menurut saya kurang setimpal,  sebenarnya ada gaji pokok dan bonus 
apabila kita ditunjuk jadi kordinator suatu proyek, namun terkadang tidak 
konsisten 
12. Jarang, yang biasa melakukan komunikasi adalah senior atau pemilik. 
Namun apabila kita diminta untuk menemui klien biasanya kami lakukan 
13. Terlalu banyak beban kerja sampai terkadang kita harus nginap dikantor, 
sehingga secara tidak langsung bisa mempengaruhi kualitas output 
14. Karyawan biasa jarang menerima komplain 




16. Nyaman, namun di luar gaji masalah gaji, sebaiknya perusahaan 
melakukan update dalam hal penggajian.  
17. Perusahaan kami menonjolkan sisi kekeluargaan dan saling terbuka, selain 
itu masing-masing pekerja dituntut memiliki rasa tanggung jawab yang 






















1. Petunjuk Pengisian Kuesioner 
Kuisioner ini merupakan peralatan pendukung Analytical Hierarchy 
Process (AHP). Adapun kuisioner yang digunakan adalah sistem rangking yang 
menilai besarnya pengaruh antara satu elemen faktor dengan elemen faktor 
lainnya. Dengan kata lain, responden dapat memilih jawaban yang berada disisi 
kanan ataupun kiri menurut bobot kepentingannya. Bobot nilai yang dipakai 
dalam pertanyaan-pertanyaan ini diberi definisi verbal sebagai berikut 
Nilai Bobot 1 = sama pentingnya 
Nilai Bobot 3 = sedikit lebih penting 
Nilai Bobot 5 = lebih pentingnya 
Nilai Bobot 7 = sangat pentingnya 
Nilai Bobot 9 =sangat kuat pentingnya 
Nilai 2, 4, 6, 8 adalah nilai antara dari nilai bobot 1, 3, 5, 7, 9 
Setiap responden memilih jawaban dengan membandingkan tingkat 
prioritas kepentingan (antara 1 sampai dengan 9) dari kedua elemen faktor dengan 

























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































3. Kuesioner Prioritas KPI 
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Peningkatan kemampuan dan keahlian karyawan 
Jumlah 
SDM yang 
melakukan 
pelatihan/ 
sertifikasi 
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